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Asiakastyytyväisyydellä tarkoitetaan tunnereaktiota, joka perustuu asiakkaan 
palvelukokemukseen. Sillä mitataan, miten tyytyväinen asiakas on tarjottaviin palveluihin ja niiden 
laatuun. Asiakkaiden pysymisen kannalta asiakastyytyväisyys on erittäin tärkeä asia yrityksille.  
Opinnäytetyön tarkoituksena oli tehdä asiakastyytyväisyyskysely Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n 
sidosryhmille. Tutkimuksen tavoitteena on kehittää Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n palveluita. 
Opinnäytetyö toteutettiin puhelinhaastatteluna kyselylomakkeen pohjalta. Aineisto kerättiin 
keväällä 2015. Tutkimukseen osallistui 21 henkilöä ja vastausprosentiksi saatiin 45 %. Kerätty 
aineisto analysoitiin tilastollisesti SPSS- ohjelmalla sekä sisällönanalyysiä käyttäen.  
Opinnäytetyön tuloksista ilmenee, että sidosryhmät ovat pääsääntöisesti tyytyväisiä saamiinsa 
palveluihin. Erityisen tyytyväisiä sidosryhmien työntekijät ovat Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n 
henkilökunnan toimintaan, palveluiden vaikuttavuuteen sekä saatavuuteen. Suur-Salon 
Tukipalveluiden henkilökunta koettiin turvalliseksi, ammattitaitoiseksi, hyväksi 
yhteistyökumppaniksi sekä huomioonottavaksi. Yrityksen tarjoamat palvelut vastasivat odotuksia, 
asiakkaiden tarpeet tunnistettiin hyvin, yritys oli helposti tavoitettavissa, heihin oli helppo ottaa 
yhteyttä sekä he pitivät kiinni sovituista aikatauluista.    Kehittämiskohteiksi nousi kirjaamisen 
parantaminen sekä markkinoinnin ja toiminnan lisääminen. Opinnäytetyöstä saadut tulokset 
auttavat Suur-Salon Tukipalvelu Ay:tä kehittämään palveluita entisestään. Suur-Salon 
Tukipalvelu Ay voi jatkossa hyödyntää saatuja tuloksia tehdessä asiakastyytyväisyyskyselyn 
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Customer satisfaction refers to the feeling reaction which is based on the customer's service 
experience. It is used to measure how satisfied customer is to the services offered and their 
quality. Customer satisfaction is crucial for companies if they want to keep the customers. 
The purpose of this thesis was to make customer satisfaction survey to Suur-Salon Tukipalvelu 
Ay’s stakeholder’s employees. The aim of the thesis is to improve in Suur-Salon Tukipalvelu Ay’s 
services.  
This was a quantitative research. Data was collected in spring 2015 in telephone interviews based 
on the survey form. Collected data was analyzed with SPSS- statistical program and with content 
analysis.  
The results show that the stakeholders are generally satisfied with the services provided. 
Improvement subjects appeared to be enhancing documentation and marketing and also to 
diversify the content of services. The results of this thesis help Suur-Salon Tukipalvelu Ay to 
develop services even further. Suur-Salon Tukipalvelu Ay can utilize the results in developing 
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Vuonna 2013 lastensuojelun avohuollon asiakkaina oli lähes 89 000 lasta ja 
nuorta, joista uusien asiakkaiden osuus oli 43 %. Asiakasmäärä kasvoi 2 % edel-
liseen vuoteen verrattuna.  Kiireellisesti sijoitettuja lapsia oli 4000 ja määrä kasvoi 
hieman yli 6 % vuodesta 2012. Huostaanotettujen lasten määrä oli noin 10 000, 
mikä on lähes sama kuin edellisinä vuosina. Kokonaismäärä kodin ulkopuolelle 
sijoitetulle lapsille ja nuorille oli 18 000. Puolet huostaanotetuista lapsista sijoitet-
tiin sijaisperheisiin, joista 12 % sijoitettiin sukulais- tai läheisperheisiin. Jälkihuol-
lossa olevista lapsista ja nuorista 8 % (n=7000) on avohuollon asiakkaita. (THL 
2013.)  
Asiakastyytyväisyys on yksi tärkeimmistä mittareista, jolla mitataan sitä, onko 
asiakas tyytyväinen tarjottaviin palveluihin sekä niiden laatuun. Asiakastyytyväi-
syystutkimuksella mitataan asiakkaiden mielipidettä ja heidän tyytyväisyyttä pal-
veluihin. (Rope & Pöllänen 1994, 58; Lahtinen & Isoviita 1998, 64.) 
Tämän opinnäytetyö toimeksiantajana on Suur-Salon Tukipalvelu Ay, joka on 
vuonna 2008 perustettu yksityinen yritys. Yritys tarjoaa ennaltaehkäiseviä avo-
huollon tukipalveluja lapsille ja nuorille sekä heidän perheilleen. Palvelunostajia 
ovat muun muassa Salon, Someron ja Turun kaupungit. (Suur-Salon Tukipalvelu 
Ay 2014.) 
Opinnäytetyön tarkoituksena oli tehdä asiakastyytyväisyyskysely Suur-Salon Tu-
kipalvelu Ay:n sidosryhmille. Tutkimuksen tavoitteena on kehittää Suur-Salon Tu-
kipalvelu Ay:n palveluita. Suur-Salon Tukipalvelu Ay voi hyödyntää tuloksia pal-





2 AVOHUOLLON TUKIPALVELUT 
Lastensuojelulaki ja sosiaalihuoltolaki ovat osa tukipalveluita, joita ovat muun mu-
assa sosiaalityö, perhetyö, mielenterveys- ja päihdetyö, laitospalvelut, kasvatus- 
ja perheneuvonta sekä lapsen ja vanhemman välisten tapaamisten valvontatyö. 
Sosiaalihuoltolailla tarkoitetaan sosiaalipalveluja, toimeentulotukea, sosiaa-
liavustuksia, sosiaalista luottoa ja niihin liittyviä toimintoja. (Sosiaalihuoltolaki 
17.9.1982/710.) Sosiaalihuoltolain tarkoituksena on edistää ja ylläpitää hyvin-
vointia sekä sosiaalista turvallisuutta; vähentää eriarvoisuutta ja edistää osalli-
suutta; turvata yhdenvertaisin perustein tarpeenmukaiset, riittävät ja laadukkaat 
sosiaalipalvelut sekä muut toimenpiteet; edistää asiakaskeskeisyyttä sekä oi-
keutta hyvään palveluun ja kohteluun sekä parantaa yhteistyötä sosiaalihuollon 
ja kunnan eri toimialojen välillä. Lapsen etua tarkastellessa huomiota kiinnitetään 
lapsen kehitykseen ja hyvinvointiin, iän ja kehitystason mukaiseen huolenpitoon, 
turvalliseen kasvuympäristöön ja koskemattomuuteen sekä itsenäistymiseen. 
(Sosiaalihuoltolaki 30.12.2014/1301.) 
Lastensuojelulain tarkoituksena on turvata lapsen oikeus turvalliseen kasvuym-
päristöön tasapainoiseen ja monipuoliseen kehitykseen sekä erityiseen suoje-
luun. Lastensuojelulla pyritään ehkäisemään lapsen ja perheen ongelmia sekä 
puuttumaan niihin varhain. Lapsen etu on ensisijaisessa asemassa. Lastensuo-
jelun periaatteena on edistää lapsen suotuisaa kehitystä ja hyvinvointia sekä tu-
kea vanhempia tai huoltajia. Lastensuojelussa tulee toimia mahdollisimman hie-
novaraisesti ja käytettävä ensisijaisesti avohuollon tukitoimia. Avohuollon tukitoi-
mien tarkoituksena on tukea ja edistää lapsen kehitystä vahvistamalla sekä tuke-
malla vanhempien ja huoltajien kasvatuskykyä ja – mahdollisuuksia. (Lastensuo-
jelulaki 13.4.2007/417.) 
Lastensuojelulain (2007) mukaan avohuollon tukitoimien tehtävinä ovat tukea 
lapsen ja perheen ongelmatilanteen selvittämistä, tukea lasta muun muassa ta-
loudellisesti, koulunkäynnissä, ammatin ja asunnon hankinnassa sekä läheisten 
ihmissuhteiden ylläpitämisessä. Lisäksi avohuollon tukitoimien tehtäviin kuuluu 
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tarjota hoito- ja terapiapalveluita sekä tehostettua perhetyötä ja – kuntoutusta ja 
muita perhettä tukevia tukipalveluita. (Lastensuojelulaki 13.4.2007/417.) 
Lastensuojelua tarjotaan myös ehkäisevänä palveluna, joka on suunnitelmallista 
sekä tavoitteellista toimintaa. Lastensuojelun tarvetta voidaan vähentää havait-
semalla hyvissä ajoin lasten ja nuorten huolenpitoon ja kasvatukseen liittyvissä 
ongelmatilanteissa. (THL 2015a.) Ehkäisevää lastensuojelua järjestetään silloin, 
kun lapsi tai perhe ei ole lastensuojelun asiakkaana. Tällä edistetään ja turvataan 
lasten kasvua, kehitystä ja hyvinvointia sekä tuetaan vanhemmiksi kasvamista. 
Ehkäisevä lastensuojelu on tukea, jota annetaan sosiaali- ja terveydenhuollossa 
sekä esimerkiksi opetuksessa ja nuorisotyössä. (Lastensuojelulaki 
13.4.2007/417.) 
Avohuollon tukitoimet suunnitellaan tarpeiden mukaisesti yhdessä lapsen ja 
perheen kanssa. Niitä ovat muun muassa toimeentulon- ja asumisen turvaami-
nen, lapsen ja perheen ongelmatilanteen selvittäminen, lapsen kuntoutumista tu-
kevat hoito- ja terapiapalvelut, tukihenkilö tai – perhe, perhetyö sekä vertaisryh-
mätoiminta. Avohuollon tukitoimiin kuuluu myös jälkihuolto, jota saa halutessaan. 
(STM 2015.) Jälkihuollon tarkoituksena on auttaa lapsen tai nuoren kotiutumista 
sijaishuollosta sekä tukea nuorta itsenäistymisessä. Lisäksi jälkihuollon tehtäviin 
kuuluu lapsen tai nuoren vanhempien tukeminen (THL 2015b). Lapsi voidaan jäl-
kihuollon lisäksi sijoittaa sijais- tai laitoshoitoon (STM 2015).  Sijaishuollon tarkoi-
tuksena on turvata lapsen tasapainoinen kehitys ja hyvinvointi, joka pohjautuu 
lapsen yksilöllisiin tarpeisiin ja toiveisiin (THL 2015c). Avohuollon tukitoimet ovat 
maksuttomia asiakkaille. Perhehoidosta, laitoshoidosta tai asumispalveluista 
avohuollon tukitoimena voidaan periä maksu. (STM 2015.) Suur-Salon Tukipal-
velu Ay tarjoaa ennaltaehkäiseviä avohuollon tukipalveluita, joita ovat perhetyö, 
perheterapia, psykoterapia, tukihenkilötoiminta, ryhmätoiminta ja valvotut tapaa-




Penninkankaan (2012) tutkimuksessa tutkittiin asiakkaiden (n=8) näkemyksiä 
lastensuojelun avohuollon vaikuttavuudesta. Tutkimuskohteena olivat lastensuo-
jelun asiakkaat, jotka ovat jo täyttäneet 18 vuotta tai heidän lastensuojelun asi-
akkuus on päättynyt. Tutkimustulokset osoittivat, että lastensuojelun avohuollon 
tukitoimilla oli merkittävä vaikutus asiakkaiden elämänhallinnan saavuttamiseen, 
koulumenestykseen ja perhesuhteisiin. Lastensuojelun avohuollon tukitoimet ko-
ettiin tarpeelliseksi ja apua olisi voinut vastaanottaa enemmänkin. Tutkimuksessa 
asiakkaat korostivat tukitoimien ennaltaehkäisevää merkitystä lapsen ja perheen-
jäsenten hyvinvoinnin turvaamisessa. Sosiaalityöntekijällä oli merkittävä rooli 
perheen elämäntilanteen muutoksessa. (Penninkangas 2012, 44, 65, 79.)  
Stakesin tutkimuksessa Heino (2008) on tutkinut lastensuojelun avohuollon ja 
perhetyön kehitystä, nykytilaa, haasteita ja kehittämisehdotuksia.  Tutkimuksen 
mukaan tukihenkilö ja - perhetoimintaa tarvittaisiin paljon, mutta sitä ei ole riittä-
västi saatavilla. Avohuoltoon kaivattaisiin tukihenkilöitä, jotka kykenisivät tuke-
maan lasta ja perhettä vaativissa tilanteissa. Suurimmaksi avohuollon tuki- ja pal-
velumuodoksi korostui perheen tukeminen taloudellisesti sekä perhetyö lapsen 
kotiin. Perhetyön vastustusta tapahtui lasten ja nuorten terapiapalveluiden sekä 
vanhempien päihdeongelmien osalta.  (Heino 2008,11.)  
Perhetyöllä tarkoitetaan esimerkiksi keskusteluapua ja tukea arjen erilaisissa toi-
minnoissa perheen kotona. Perhetyöllä voidaan tukea muun muassa vanhempia 
kasvatustehtävissä ja vanhemmuuden arvioinnissa. Perhetyö on useasti psyko-
sosiaalisen tuen ja käytännön avun yhdistelmä. Lapsen edun turvaaminen on 
perhetyön keskeisin tavoite, mutta yhteistyötä tehdään kuitenkin koko perheen 
kanssa. Lapsiperheiden ennaltaehkäisevällä perhetyöllä tarkoitetaan kokonais-
valtaista, suunnitelmallista ja pitkäjänteistä tukemista. Sen tehtävänä on tukea 
perheiden elämänhallintaa ja tukea heidän voimavarojen käyttöä sekä vahvistaa 
arjessa selviytymistä. (THL 2014.) 
Tukihenkilötoiminta voi olla vapaaehtoista tai ammatillista. Ammatillisella tuki-
henkilöllä on sosiaali-, terveys- tai kasvatusalan koulutus sekä kokemusta työs-
kentelystä lasten ja nuorten kanssa. Tukihenkilön tehtävänä on olla lasten tai 
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nuorten tukena kasvussa ja kehityksessä. Toiminta perustuu lapsen tarpeisiin. 
(THL 2015d.) 
Rantanen (2010) on tutkinut nuorten (n=8) kokemuksia lastensuojelun avohuol-
lon tukihenkilötoiminnasta. Tukihenkilön saamisen syitä oli monia ja ongelmat eri-
laisia, kuten vanhempien alkoholiongelmat, huonot kaverisuhteet, vaikeudet kou-
lunkäynnissä, kiusaaminen, masennus, seksuaalisen ahdistelun kohteeksi joutu-
minen sekä rikollisuus. Nuorilla oli tukihenkilötoiminnasta joko positiivinen tai ne-
gatiivinen kuva. Positiivinen kuva tukihenkilöstä muodostui toisten ihmisten ko-
kemuksen kautta ja siitä, että tukihenkilön apua koettiin tarpeelliseksi. Negatiivi-
nen kuva tukihenkilöstä saatiin muiden ihmisten kertomuksien tai lastensuojelu-
asiakkuuden kautta. Negatiivinen kuva tukihenkilöstä muuttui positiiviseksi ajan 
myötä. Tukihenkilötoiminnan alussa nuoret kokivat henkilökohtaisista asioista pu-
humisen vaikeaksi, mikä tukisuhteen jatkuessa muuttui paremmaksi. Tutkimuk-
sen mukaan tukihenkilön tuki koettiin hyödylliseksi ja tukihenkilö oli yksi tekijä 
nuorten tilanteen paranemiseksi. Tukihenkilön tuesta oli apua pahaan oloon, käy-
tännön asioihin ja harrastuksiin. Vaikeinta oli sopia tukihenkilön kanssa konkreet-
tisia tapaamisia.   (Rantanen 2010, 60, 71–72, 74.) 
Tuomikannan (2009) tutkimuksessa tarkasteltiin tukihenkilötoimintaa lastensuo-
jelun avohuollon tukitoimena sosiaalityöntekijöiden (n=8) kannalta. Tutkimuksen 
tuloksista käy ilmi, että olennaista on vapaaehtoisten ja ammatillisten tukihenki-
löiden toiminnan erottaminen. Tukihenkilötoiminta on tuloksellista sekä toivottua 
ja epäonnistuneita tukisuhteita on vähän. Suurimmaksi ongelmaksi koettiin va-
paaehtoisten tukihenkilöiden puute, jolloin heidät joudutaan paikkaamaan amma-
tillisilla maksullisilla tukihenkilöillä. (Tuomikanta 2009, 59–60.) 
Perheterapia on ammatillista ja sillä pyritään tutkimaan, ymmärtämään ja hoita-
maan perheen sisäistä vuorovaikutusta sekä perheenjäsenten häiriöitä ja niistä 
aiheutuvia kärsimyksiä. Sillä pyritään löytämään perheen myönteisiä voimava-
roja. Perheterapiassa perheeksi käsitetään ne ihmiset, joita yhdistää sama on-
gelma tai siitä puhuminen. (Huttunen & Kalska 2012, 189–190.) 
11 
 
Perheterapia asiakkaan kotona nähdään monipuolisena työskentelytapana. Te-
rapeutin näkökulmasta se on haastavaa ja vaikeaa. Tikkanen (2008) on tarkas-
tellut kotona toteutuvaa terapiaa perheterapian näkökulmasta. Perheterapia ko-
tona toteutettuna on yksi mahdollinen, hyödyllinen ja kiinnostusta herättävä tera-
pian toimintatapa. Hankaliksi koetut asiat, kuten lisääntyvä läheisyyden kokemus 
terapeutin ja asiakkaiden välillä tai ennakoimattomat keskeytykset saattavat 
osoittautua prosessia rikastuttaviksi tekijöiksi, mikäli terapeutti pystyy ottamaan 
ne osaksi työskentelyä ja käyttämään niitä ammatillisesti. (Tikkanen 2008, 6, 16.)  
Psykoterapialla tarkoitetaan ammatillista keinoa auttaa ihmisiä parantamaan hy-
vinvointia pääsemällä eroon haittaavista oireista ja käytöksestä (Huttunen & 
Kalska 2012, 5). Psykoterapia on tavoitteellista toimintaa, jonka tarkoituksena on 
psyykkisen terveyden ja toimintakyvyn lisääminen (Gergov ym. 2013). Psykote-
rapia on hyödyllistä silloin, kun sitä tarvitsevalla on kasvua ja kehitystä häiritseviä 
ongelmia. Terapia antaa mahdollisuuden lähestyä terapeuttia kahdenkeskisesti 
ongelmista ja vaikeista kokemuksista. Psykoterapiassa pyritään luomaan vapaa 
ilmapiiri, jotta ajatukset ja tunteet ovat helpompi tuoda esille. Lapset kertovat it-
sestään toiminnallisesti, kuten leikkimällä. Hoidossa on tärkeää riittävän pitkä 
työskentelyaika, koska autettavan vaikeudet tulevat esille vähitellen. (Psykotera-
piapalvelut 2014.) 
Psykoterapiaan ohjatut nuoret ovat jo lapsuudessa kärsineet alkaneista tunne-
elämän häiriöistä, samanaikaisista käytös- ja tunnehäiriöistä sekä mieliala-, ah-
distuneisuus- ja sopeutumishäiriöistä. Psykoterapia on hoito- ja kuntoutumis-
muoto. Se on vuorovaikutuksellista, teoreettiseen tietämykseen perustuvaa ja te-
hokas mielenterveyden häiriöiden ja psyykkisten ongelmien hoitoa. Psykoterapia 
on tehokas hoitomuoto, mutta sitä ei pidetä kuitenkaan ensisijaisena hoitokei-
nona. (Gergov ym. 2013.) 
Avohuollon ryhmätoiminta on vertaisryhmiin kohdistuvaa toiminnallista ja tera-
peuttista toimintaa, joka perustuu säännöllisyyteen. Perusarvoja ovat osallisuus, 
aito kohtaaminen ja innostaminen. Ryhmätoimintaa järjestetään lapsille ja nuo-
rille, jotka ovat erityisen tuen tarpeessa tai lastensuojelun omana toimintana sekä 
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yhteistyössä eri tahojen kanssa.  Ryhmätoiminnalla pyritään tunnistamaan suo-
jaavat tekijät, antamaan varhaista tukea ja ehkäistä riskejä. Ryhmätoiminnan tar-
koituksena on käsitellä ryhmäläisten ongelmia yhdessä muiden kanssa, joilla on 
samanlaisia kokemuksia. Ryhmätoiminta on vastavuoroista - samalla kun saa tu-
kea niin antaa sitä. Ryhmätoiminta on tehokas tapa vaikuttaa ihmisten elämänti-
lanteisiin. (THL 2015e.) 
Pekkarisen (2007) tutkimuksen mukaan murrosikäisten asiakkaiden (n=5) koh-
dalla ryhmätoiminta on sosiaalityössä hyvä menetelmä. Ryhmätoimintaa tarkas-
teltiin murrosikäisten kokemusten kautta. Tutkimustulosten perusteella ryhmätoi-
mintaa tulisi hyödyntää sosiaaliasiakkaiden kanssa työskennellessä. (Pekkarinen 
2007.) 
Valvottuja tapaamisia lapsen ja vanhempien välille tulee harkita, jos heidän vä-
lillään epäillään lapseen kohdistuvaa uhkaa tai erityistä huolta. Lapsen psyykki-
sen turvallisuuden vaarantuminen on myös peruste valvotuille tapaamisille. Val-
vottu tapaaminen on aiheellista, jos vanhemmalla on päihde-, huume-, lääkkei-
den käytön-, tai mielenterveydenongelma, väkivaltaista käyttäytymistä tai seksu-
aalista hyväksikäyttöä lapseen kohdistuen. Jos lapsi ei ole tavannut vanhempia 
aikaisemmin tai yhteydenpito on ollut vähäistä, voidaan ottaa valvotut tapaamiset 
käyttöön. Tapaamiselle on aihetta, jos epäillään, että lapsi viedään luvatta pois 
maasta. (THL 2015f.) 
Lapsen tapaamisoikeudesta säädetään lapsen huollon ja tapaamisoikeuslaissa, 
mutta varsinaisesti valvotuista tapaamisista siinä ei säädetä. Tapaamisoikeuden 
tarkoituksena on turvata lapsen oikeus pitää yhteyttä ja tavata vanhempaansa, 
jonka luona lapsi ei asu. Lain mukaan lapsen tapaamisoikeudesta on tehtävä kir-
jallinen sopimus, mikä tulee esittää vahvistettavaksi kunnan sosiaalilautakun-
nalle, missä lapsi asuu. Tapaamisoikeutta koskeva asia on ratkaistava lapsen 
edun mukaisesti. Tuomioistuimen tulee tapaamisoikeudesta päättäessä antaa 
tarkemmat määräykset tapaamisen ja luonapidon ehdoista. (Laki lapsen huol-
losta ja tapaamisoikeudesta 8.4.1983/361.)  
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3 ASIAKASTYYTYVÄISYYS  
Asiakastyytyväisyys tarkoittaa positiivista tunnereaktiota, joka perustuu asiak-
kaan palvelukokemukseen (Ylikoski 2001, 109). Asiakastyytyväisyys on yrityk-
selle tärkeää asiakkaiden pysymisen takia. Asiakastyytyväisyydestä voi saada 
palautetta suullisena palautteena, erilaisilla palautelomakkeilla, puhelimitse tai in-
ternetistä. Kaikki palaute tarvitsee käydä perusteellisesti läpi ja tehdä asiakkaiden 
toivomia muutoksia, sillä muuten palautteesta ei ole mitään hyötyä. (Jokinen 
2000, 285–287.) Asiakastyytyväisyys on sitä, että asiakas on tyytyväinen tarjot-
taviin palveluihin sekä niiden laatuun ja mahdollisesti käyttää niitä uudelleen. 
Asiakastyytyväisyys on yksi tärkeimmistä mittareista, kun selvitetään, miten hyvin 
yritys menestyy tai tulee menestymään.  (Rope & Pöllänen 1994, 58.) 
Asiakastyytyväisyystutkimuksella mitataan asiakkaiden mielipiteitä, jonka avulla 
selvitetään tyytyväisyyttä palveluihin. Lisäksi sen avulla mitataan kokemusta, 
jonka asiakas kokee positiivisena, miten asiantuntevaa ja ystävällistä saatu pal-
velu on ollut, miten viihtyisät tilat yrityksellä ovat, mielipide yrityksen palveluvali-
koimasta sekä muita asiakkaan tarpeita. (Aarnikoivu 2005, 67; Lahtinen & Isoviita 
1999, 64; Rope & Pöllänen 1994, 59.) 
Asiakastyytyväisyyden mittaamisen ongelmana on se, että ihmiset ovat kyllästy-
neitä vastaamaan erilaisiin kysymyksiin. Asiakastyytyväisyyttä mitattaessa mita-
taan itsestään selvyyksiä ja sen avulla pyritään tutkimuksen laajuuteen syvyyden 
kustannuksella. (Laukkanen 2004, 2–3.)  
Jones ja Sasser (1995) on tutkinut asiakastyytyväisyyttä, jossa tulokset kertovat 
yrityksien (n=4) kyvystä palvella asiakkaitaan ja miten asiakkaat olisivat vieläkin 
tyytyväisempiä. Arvioitaessa tuloksia tulee miettiä, miksi tulokset ovat tietyn 
suuntaisia. Asiakastyytyväisyyden taso on merkittävä asia, sillä kilpailu markki-
noilla on kovaa. Suuri merkitys on sillä, onko asiakas tyytyväinen vai erittäin tyy-
tyväinen. Tämän tutkimusten mukaan erittäin tyytyväiset asiakkaat ovat uskolli-
sempia yritykselle kuin tyytyväiset asiakkaat. Yrityksen tulisikin saavuttaa asiak-
kaiden täydellinen tyytyväisyys. (Jones & Sasser 1995.) 
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Lastensuojelun laatusuositukset ovat tärkeässä asemassa lastensuojelun laadun 
kannalta. Lastensuojelun laatusuositusten mukaan työyhteisössä on käytettä-
vissä sosiaalityön eri asiantuntijoita, kuten psykologi ja psykiatri, jotka tarjoavat 
muun muassa perhetyötä. Sosiaalihuoltolain mukainen työnohjaus on järjestet-
tävä asiakastyötä tekeville, tutkimus- ja kehittämisosaamisen ylläpitämistä käy-
tännöntyön ohella, työntekijän kehittyminen omassa työssään sekä ohjausta ja 
opetusta työtä tehdessä eikä pelkästään yksittäisissä koulutuksissa. (STM 2013 
2, 13) 
Lastensuojelun asiakastyytyväisyyttä on tutkittu Salossa aiemmin, jolloin tärke-
äksi koettiin, että työnantajalla, työnohjaajalla ja muulla työyhteisöllä on mahdol-
lisuus vaikuttaa työnkehittämiseen. Lisäksi tärkeäksi koettiin asiakkailta saatu pa-
laute työn kehittämisen kannalta. (Lunqvist & Komulainen 2012, 13, 18.) 
Pulkkisen (2011) tutkimuksessa tutkittiin asiakkaiden (n=29) kokemuksia lasten-
suojelusta.  Tutkimuksen perusteella asiakkailla oli sekä hyviä että huonoja ko-
kemuksia palveluista. Hyvät kokemukset olivat yhteistyö lastensuojelun työnteki-
jöiden kanssa sekä oikeanlaisten palveluiden saaminen. Huonoja kokemuksia 
olivat palveluiden riittämättömyys ja hidas palveluiden saanti. Asiakkaat kokivat 
kehittämiskohteeksi taloudellisen tuen palveluissa. Lisäksi tutkimuksesta tuli ilmi, 
että lastensuojelun palvelut ja tukitoimet suunnitellaan ja toteutetaan lapsen ja 
perheen tarpeisiin sopiviksi. Tärkeää on, että avohuollon palveluita ja tukitoimia 
olisi monipuolisesti tarjolla perheiden tukemiseksi, silloin kun palveluja tarvitaan. 





4 TUTKIMUKSEN TARKOITUS, TAVOITE JA 
TUTKIMUSONGELMAT 
Opinnäytetyön tarkoituksena oli tehdä asiakastyytyväisyyskysely Suur-Salon Tu-
kipalvelu Ay:n sidosryhmille. Tutkimuksen tavoitteena on kehittää Suur-Salon Tu-
kipalvelu Ay:n palveluita. Suur-Salon Tukipalvelu Ay voi hyödyntää tuloksia pal-
veluiden laatua arvioitaessa. Lisäksi tuloksia voidaan hyödyntää, kun palveluita 
kehittäessä halutaan ottaa huomioon palveluiden ostajien näkökulmaa. 
Tutkimusongelmat:  
1. Millaisina Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n sidosryhmät kokevat heille tar-
jotut palvelut? 





5 OPINNÄYTETYÖN EMPIIRINEN TOTEUTTAMINEN 
Opinnäytetyön aiheeksi saatiin asiakastyytyväisyyskysely Suur-Salon Tukipal-
velu Ay:lle. Asiakastyytyväisyys on tärkeää asiakkaiden pysyvyyden takia, jolloin 
on tärkeää selvittää asiakkaiden tyytyväisyyttä palveluihin (Jokinen 2000, 285). 
Turun ammattikorkeakoululle tuli pyyntö asiakastyytyväisyyskyselyn tekemiseen. 
Asiakastyytyväisyys koettiin ajankohtaiseksi, sillä yrityksen sidosryhmille ei ollut 
sitä aikaisemmin tehty. Asiakastyytyväisyyskyselyn toteutustapaa mietittiin yh-
dessä Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n kanssa. Tutkimuksesta tehtiin toimeksianto-
sopimus (Liite 1). Toimeksiantajien toiveet otettiin huomioon opinnäytetyön toteu-
tuksessa.  
Suur-Salon Tukipalvelu Ay on vuonna 2008 perustettu yksityinen yritys, joka 
tarjoaa ennaltaehkäiseviä avohuollon tukipalveluja ostopalveluna. Asiakaslähtöi-
syys ja tavoitteellisuus ovat toimintaperiaatteita, jotka perustuvat asiakkaiden ja 
heidän perheidensä yksilöllisiin tarpeisiin. Toiminnan suunnittelu, toteutus ja seu-
ranta sekä arviointi tapahtuvat asiakkaan ja hänen perheen sekä yhteistyötaho-
jen kanssa yhteistyössä. Suur- Salon Tukipalvelu Ay:n avohuollon tukitoimia ovat 
perhetyö/perheterapia, yksilöpsykoterapia, ryhmä- ja tukihenkilötoiminta sekä 
valvotut tapaamiset. (Suur-Salon Tukipalvelut Ay 2014.) Suur-Salon Tukipalvelu 
Ay:ssä työskentelee neljän päätoimisen työntekijän lisäksi 8 osa-aikaista työnte-
kijää. Koulutustaustoja ovat psykiatrinen sairaanhoitaja, mielenterveyshoitaja, 
psykologi, perhe-, toiminta- sekä yksilöpsykoterapeutti. (Markus Ihalainen 2015.) 
Tietoa aiheeseen haettiin Cinahl complete-, Medic-, Medline- ja Melinda-tietokan-
noista eri hakusanoilla. Hakusanoina käytettiin muun muassa lapsi, perhetyö, las-
tensuojelu, ennaltaehkäisevä tukipalvelu, asiakastyytyväisyyskysely sekä avo-
huollon tukipalvelut. Englanninkieliset hakusanat vastasivat lähes samaa kuin 
suomenkieliset. Sisäänottokriteereinä aineistojen valinnoissa käytettiin vuosira-
jausta. Vuosirajana oli 2005 tai uudempi. Poikkeuksena lähteet, joista ei löytynyt 




Kvantitatiivisen eli määrällisen tutkimuksen lähtökohtana on tutkimuksen raken-
tuminen käsitteellisten ratkaisujen ja merkitystulkintojen varaan. Määrällinen tut-
kimuksen avulla saadaan yleinen kuva mitattavien ominaisuuksien välisistä suh-
teista ja eroista. Tutkimuksessa keskeisiä asioita ovat käsitteiden määrittely, joh-
topäätökset aiemmista tutkimuksista, aiemmat teoriat, aineiston keruun suunni-
telma, tutkittavien henkilöiden valinta ja muuttujien muodostaminen taulukoihin. 
(Hirsjärvi ym. 2009, 140,147.) Kvantitatiivisessa tutkimuksessa asiakastyytyväi-
syys on mittari, jota käytetään paljon terveydenhoito- ja sosiaalihuollon aloilla. 
Asiakastyytyväisyydellä mitataan palveluiden laatua. (Vilkka 2007,13.) Tutkimus 
tehtiin poikittaistutkimuksena eli aineisto kerättiin kerran (Kankkunen & Vehviläi-
nen-Julkunen 2010, 42). Tämä opinnäytetyö toteutettiin kvantitatiivisena tutki-
muksena, koska tulokset on esitetty frekvenssein, prosentein ja taulukoin. Tar-
koituksena oli tehdä asiakastyytyväisyyskysely Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n si-
dosryhmille. 
Tähän työhön valittiin aineistonkeruumenetelmäksi puhelinhaastattelu, joka to-
teutettiin tätä tutkimusta varten laaditun kyselylomakkeen pohjalta.  Puhelinhaas-
tattelu valittiin aineistonkeruumenetelmäksi, koska sidosryhmiä toimii eri tahoilla 
ja haastateltavien tapaaminen kasvotusten on lähes mahdotonta, jolloin puhelin-
haastattelu nähtiin parempana vaihtoehtona. Kyselyyn osallistuville lähetettiin ky-
selylomake sähköpostilla ennen puhelinhaastattelua. 
Kyselylomakkeen (Liite 2) väittämät ovat skaaloihin perustuva kysymystyyppi, 
jossa esitetään väittämiä. Vastaaja valitsee niistä sen, minkä kokee parhaim-
maksi. Avoimet kysymykset antavat vastaajalle mahdollisuuden kertoa, mitä hä-
nellä on mielessään. (Hirsjärvi ym. 2009, 200–201.) Kyselylomakkeessa tausta-
tekijäkysymykset ovat 1-3, jotka käsittelevät ammattia, yhteistyöaikaa ja mitä pal-
veluja ovat ostaneet. Taustatekijäkysymyksistä 2 on avoin kysymys, 1 ja 3 kysy-
mykset ovat monivalintaisia. Väittämät 4-9 käsittelevät Suur-Salon Tukipalvelu 
Ay:n henkilökuntaa, 10–15 yrityksen palveluiden vaikuttavuutta, 16–21 yrityksen 
palveluiden saatavuutta, 22–24 dokumentointia ja 25–27 yrityksen markkinointia. 
Avoimet kysymykset 28–29, käsittelevät kehittämisehdotuksia, palautetta. Koh-
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dassa 30 on mahdollisuus kertoa vielä, mitä muuta haluaisi tuoda esille. Väittä-
missä 4-27 on vastausvaihtoehdot: 0= en osaa sanoa, 1= heikko, 2= tyydyttävä 
ja 3= kiitettävä. Likert-asteikot ovat yleensä 5- tai 7-portaisia. Vaihtoehdot ovat 
nousevia tai laskevia (Hirsjärvi 2009, 200). Tässä opinnäytetyössä Likert-as-
teikko oli 4-portainen. Kyselylomakkeen tekovaiheessa Suur-Salon Tukipalvelu 
Ay:n henkilöiden kommentit otettiin huomioon.   
Saatekirjeen tehtävänä on motivoida vastaajaa täyttämään lomake. Saate voi rat-
kaista sen, aikooko vastaaja täyttää lomakkeen vai ei. Saatekirjeen tulee olla koh-
telias eikä se saa olla liian pitkä. Haastattelussa tiedot kerrotaan suullisesti. (Heik-
kilä 2014, 59.) Kyselylomakkeen saatekirjeessä (Liite 3) on muun muassa ker-
rottu mitä tehdään, ketkä tekevät, milloin, missä sekä siitä, että tutkimukseen 
osallistuminen oli vapaaehtoista. Lisäksi saatekirjeessä kerrottiin, että haastatel-
tavan antamat tiedot ovat luottamuksellisia ja henkilöllisyys ei tule esille missään 
vaiheessa.  
Tutkimussuunnitelman valmistumisen jälkeen Suur-Salon Tukipalvelu Ay myönsi 
tutkimusluvan (Liite 4), jonka jälkeen lähetettiin sähköpostitse liitteenä saatekirje 
(Liite 3) ja kyselylomake (Liite 2). Sähköpostin viestikenttään kirjoitettiin vielä pie-
nimuotoinen viesti (Liite 5) tutkimukseen liittyvistä asioista. 
Kysely on yksi tapa kerätä aineistoa tutkimukseen. Kyselyn etuina voidaan pitää 
sitä, että sen avulla saadaan kerättyä laaja tutkimusaineisto sekä sen avulla voi-
daan kysyä monia asioita. Kyselyn heikkoutena saattaa olla sen pinnallisuus ja 
vaatimattomuus. Kyselyn haasteena pidetään myös lomakkeen laatimisen vai-
keutta, joka vaatii sen tekijältä aikaa, tietoa ja taitoa. Tutkimus, jossa käytetään 
kyselyä, ei aina vaadi läheistä kontaktia tutkittaviin. (Hirsjärvi ym. 2009, 193–
195.)  
Puhelinhaastattelun etuina pidetään laadun tarkkailua, taloudellisuutta sekä tie-
don käsittelyä nopeasti. Puhelinhaastattelun haasteena pidetään sitä, että haas-
tattelija ei voi tietää onko haastateltava ymmärtänyt kysymyksen, keskittyykö 
haastateltava haastatteluun vai tekeekö hän samanaikaisesti jotain muuta. Suo-
ritettaessa puhelinhaastattelu ilman haastateltavan tapaamista, tulee laatia hyvä 
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ja asiallinen saatekirje, jolla voidaan helposti lähestyä kohderyhmää. Suotavaa 
olisi myös soittaa kerran ennen haastattelun suorittamista ja sopia sopiva haas-
tatteluajankohta. (Hirsjärvi & Hurme 2009, 64.) Ennen tutkimuksen aloittamista 
soittokertojen enimmäisrajaksi asetettiin neljä. Mikäli neljän soittokerran jälkeen 
haastateltavaa ei tavoitettu yhteydenottoyritykset lopetettiin. 
Strukturoidussa haastattelussa, haastattelu tapahtuu kyselylomakkeen pohjalta. 
Strukturointi on sitä, että tutkittava asia suunnitellaan ja vakioidaan perusteelli-
sesti (Vilkka 2007,14). Lomakkeen kysymykset ja väittämät sekä esitys järjestys 
on täysin määrätty. Varsinainen haastattelu on helppo toteuttaa, kun väittämät on 
järjestetty ja laadittu tarkasti. (Hirsjärvi ym. 2009, 208.) 
Kysely tehtiin Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n sidosryhmien työntekijöille (n=21). 
Tässä opinnäytetyössä sidosryhmillä tarkoitettiin palveluiden ostajien työnteki-
jöitä. Sidosryhmien asiakkaat ovat pitkälti lastensuojelun piirissä. Suur-Salon Tu-
kipalvelu Ay:n henkilökunnalta saatujen sidosryhmien yhteystietojen määrä oli 
65, jotka olivat 14 eri toimipaikasta. Suur-Salon Tukipalvelu Ay oli antanut säh-
köpostiosoitteet ja puhelinnumerot haastatteluja varten. Haastateltavat saivat 
mahdollisuuden tutustua kyselylomakkeeseen ennen puhelinhaastattelua. Ai-
neisto kerättiin huhti-toukokuun 2015. Yksi puhelu kesti noin 5-10 minuuttia. Tut-
kimuksen kokonaisvastausprosentiksi saatiin 45 %. 
Kuvailevassa tilastotieteessä tutkimus kohteesta kerätyt tiedot esitetään tiivistet-
tyinä taulukoina, graafisina kuvioina ja tilastollisina tunnuslukuina. Taulukoiden ja 
kuvioiden tarkoituksena on muun muassa tiivistää suuren tilastoaineiston sa-
noma keskeisiin seikkoihin, osoittaa tilastotietojen sisältämä fakta totuudenmu-
kaisesti ja elävöittää tilastoraporttia. (Holopainen ym. 2008, 46.)  
Päätelmät tehdään havaintoaineiston tilastolliseen analysointiin pohjautuen, 
mitkä esitetään prosenttitaulukoiden avulla (Willis ym. 2015, 1). Kyselylomakkeen 
väittämät analysoitiin tilastollisesti SPSS-ohjelmalla, jonka tulokset esitettiin tau-
lukoin. Tulokset jaettiin summamuuttujiin. Opinnäytetyön tulokset on kuvailtu 
frekvensseinä (f), prosentteina (%), keskiarvoina (KA) ja keskihajontoina (SD). 
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Frekvenssi kuvaa sitä, kuinka moni on vastannut kyseisen vaihtoehdon ja pro-
senttiosuus sen perässä kertoo kuinka suuri osa se on vastanneista. Keskiarvo 
tarkoittaa vastausten keskiarvoa eli mitä lähempänä se on 3,0, sitä tyytyväisem-
piä palveluun oltiin. Keskihajonta tarkoittaa vastausten hajontaa, eli mitä pie-
nempi hajonta luku on, sitä pienemmälle alueelle on tullut vastauksia (Kankkunen 
& Vehviläinen–Julkunen 2013, 132–135). 
Sisällönanalyysimenetelmällä pyritään saamaan tiivistetysti ja yleisessä muo-
dossa kuvaus tutkittavasti ilmiöstä. Sisällönanalyysillä kerätty aineisto saadaan 
järjestetyksi johtopäätösten tekoa varten. (Tuomi & Sarajärvi 2013, 103.) Sisäl-
lönanalyysi alkaa pelkistämällä eli tiivistämällä aineisto osiin tutkimustehtävän 
mukaisiin vastauksiin. Tämän jälkeen aineisto ryhmitellään, jolloin etsitään sa-
man sisältöisiä ja toisistaan eroavia ilmaisuja. Samaa tarkoittavat ilmaisut yhdis-
tetään omaksi alaluokakseen ja nimetään ne sitä kuvaavalla käsitteellä. Lopuksi 
saman sisältöiset luokat yhdistetään yläluokiksi, joista kootaan pääluokka. 
(Tuomi & Sarajärvi 2011, 108–112.)  
Tässä työssä avoimet kysymykset analysoitiin sisällön analyysin avulla. Avoimien 
kysymysten vastaukset on luokiteltu pelkistettyihin ilmauksiin, alaluokkiin ja ylä-
luokkiin, joista yläluokka kertoo kokonaiskuvan vastauksista. 
Tutkimuksessa saadut tulokset raportoitiin yritykselle toukokuussa 2015. Tutki-
mus esitettiin Turun ammattikorkeakoulun Salon toimipisteessä toukokuussa 
2015 ja julkaistiin Theseus- tietokannassa.  
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6 OPINNÄYTETYÖN TUTKIMUSTULOKSET 
Vastanneista 12 (57 %) oli sosiaalityöntekijöitä, 7 (33 %) muita, jotka olivat sosi-
aalityönjohtaja, perhetyöntekijä, perheterapeutti, lastensuojelun esimies ja kolme 
sosiaaliohjaajaa. Vastanneista kaksi (10 %) oli psykiatrisia sairaanhoitajaa. 
Vastanneista 13 (62 %) oli ollut yli 3 vuotta, 5 (24 %) 1-3 vuotta ja 3 (14 %) alle 
vuoden yhteistyössä Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n kanssa. 
Tukihenkilötoiminta oli eniten ostettu palvelu (80 %), perhetyötä/-terapiaa käytti-
vät 16 % sekä ryhmätoimintaa 4 %. Vastanneista kukaan ei käyttänyt yksilöpsy-
koterapiapalveluita.  
 
6.1 Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n sidosryhmien kokemukset tarjotuista 
palveluista 
Vastanneista 18 (86 %) kokivat yhteistyön helppouden kiitettäväksi Suur-Salon 
Tukipalvelu Ay:n kanssa. Vastanneista 16 (76 %) kiitettäväksi kokivat henkilökun-
nan turvallisuuden ja sen miten asiakas huomioidaan yksilöllisesti. Vastanneista 
15 (71 %) kokivat henkilökunnan tiedon ja taidon olevan riittävällä tasolla. Henki-
lökuntaan liittyvien väittämien keskiarvo oli 2,44, eli henkilökuntaan oltiin tyytyväi-
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Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n oma työntekijä tunnisti oman asiakkaansa tarpeet 
kiitettävästi 18 (86 %) mielestä. Palvelut vastasivat odotuksia 16 (76 %) vastan-
neen mielestä. Hieman reilu puolet kokivat kiitettäväksi, tuloksien olevan näkyviä 
ja tuen olleen kokonaisvaltaista. Yksi vastanneista (5 %) koki ohjauksen muihin 
palveluihin heikoksi. (Taulukko 2.) 
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Vaikuttavuus     2,33 













Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n 













Olette saaneet näkyviä tuloksia 

























































Sidosryhmien työntekijöistä 19 (91 %) kokivat, ett- Suur-Salon Tukipalvelu Ay pi-
tää kiinni sovituista aikatauluista. Suur-Salon Tukipalveluihin on helppo ottaa yh-
teyttä 18 (86 %) vastanneen mielestä. Vastanneista 17 (81 %) koki, että Suur-
Salon Tukipalvelu Ay on helposti tavoitettavissa ja he toteuttavat sen mitä ovat 
luvanneet. Yksi vastanneista (5 %) koki palveluiden olevan heikosti tarjolla, silloin 
kun niitä tarvittaisiin. (Taulukko 3.) 
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Saatavuus     2,41 
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Sidosryhmät kokivat kirjaamisen olevan tyydyttävällä tasolla laadun 10 (48 %) ja 
riittävyyden 9 (43 %) suhteen. Noin kolmannes ei osannut sanoa kirjaamisesta 
mitään. Vastausten hajonta muodostui suureksi, koska vastauksia tuli kiitettä-
västä heikkoon. Dokumentoitiin liittyvien tulosten keskiarvo oli 1,40, eli kirjaami-
nen koetiin tyydyttävän ja heikon välillä. (Taulukko 4.) 
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Dokumentointi     1,40 
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Reilu puolet 12 (57 %) kokivat Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n tuvan itseään esille 
tyydyttävästi markkinoilla. Hieman alle puolet 19 (48 %) vastanneista kokivat tie-
donkulun olevan kiitettävää Suur-Salon Tukipalveluiden ja oman yksikön välillä. 
Osa 7 (33 %) ei osannut sanoa toiko yritys itseään esille markkinoinnissa ja saiko 
Suur-Salon Tukipalveluiden internetsivuilta tarvittavat tiedot. ( Taulukko 5.) 
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Tiedonkulku oman yksik-
könne ja Suur-Salon Tukipal-












Suur-Salon Tukipalvelu Ay 













Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n 















6.2 Sidosryhmien kehittämisehdotukset koskien Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n 
palveluiden kehittämistä 
Vastanneista 9 (43 %) oli kehittämisehdotuksia Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n pal-
veluihin. Taulukko 6. mukaan sidosryhmien työntekijät kokivat kehittämiskoh-
teiksi toiminnan-, näkyvyyden- ja henkilökunnan lisäämisen. Toiminnan lisäämi-
seen toivottiin enemmän muun muassa perheen ottamista mukaan tukihenkilö-
toimintaan, toiminnan pysyvyyttä, ryhmätoiminnan lisäämistä sekä toiminnallista 
avustusta, kuten koiran ottaminen mukaan toimintaan. Näkyvyyden lisäämisenä 
koettiin markkinoinnin lisäämistä. Henkilökunnan määrä koettiin vähäiseksi. Li-
säksi sidosryhmien työntekijät kokivat kehittämiskohteeksi kirjaamisen syventä-
misen, johon kaivattiin yhteenvedonomaisia osiota sekä enemmän johtopäätök-
siä ja suosituksia. Myös palveluiden monipuolistaminen nähtiin tärkeänä kehittä-














Taulukko 6. Sidosryhmien työntekijöiden kehittämisehdotuksia Suur-Salon Tuki-
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Sidosryhmien työntekijöistä kaikki 21 (100 %) olivat saaneet palautettu Suur-
Salon Tukipalvelu Ay:n palveluista asiakkailta. Tulosten mukaan asiakkaat oli-
vat tyytyväisiä Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n toimintaan. Tuloksissa tyytyväisyys 
oli lähinnä positiivista palautetta sekä tukihenkilötoiminnan luottamuksellisuutta. 
Asiakkaat toivoivat resurssien lisäämistä, mikä näkyi muun muassa palveluiden 
riittämättömyytenä sekä ongelmiin puuttumisen vähäisyytenä. ( Taulukko 7.) 
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Vastanneista 8 (38 %) oli jotain kommentoitavaa tai sanottavaa Suur-Salon Tu-
kipalvelu Ay:lle. Tulosten mukaan sidosryhmien työntekijät kokivat yrityksen toi-
mintaa vahvistavina tekijöinä ammattitaitoisen henkilökunnan. Ammattitaitoinen 
henkilökunta oli tulosten mukaan muun muassa luotettavaa, ammattitaitoista, 
erityisosaamisen omaavia sekä yhteistyökykyisiä. Suurin osa sidosryhmien 
työntekijöistä antoi positiivista palautetta. (Taulukko 8.) 
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7 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS JA EETTISYYS  
Tutkimusta aloittaessaan, tutkijan on oltava aidosti kiinnostunut aiheesta ja pa-
neuduttava tunnollisesti tutkittavaan asiaan, jotta tuotos oli mahdollisimman luo-
tettavaa (Kankkunen & Vehviläinen–Julkunen 2009, 172). Tutkimuksen kirjalli-
suuskatsauksessa lähdekirjallisuutena käytettiin huolella valittuja ja työhön sopi-
via, laadukkaita lähteitä tai pro gradu-tutkimuksia. Lähteiden valinnassa luotta-
vuuden lisäämiseksi kiinnitettiin huomiota lähteiden julkaisuvuoteen. Tiedonhaku 
toteutettiin luotettavuuden kannalta turvallisista lähteistä, kuten Medicistä, Cinahl 
completesta ja Medlinestä sekä tunnettujen kustantajien kirjoista. Lisäksi käytet-
tiin muita luotettavia internet-lähteitä esimerkiksi terveyden- ja hyvinvoinninlaitos.  
Kvantitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida tarkastelemalla vali-
diteettia. Validiteetti kuvaa, onko tutkimuksessa mitattu sitä, mitä on ollut tarkoi-
tus. (Kankkunen & Vehviläinen–Julkunen 2010, 152.) Tässä opinnäytetyössä ky-
selylomake on laadittu yhdessä Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n kanssa juuri tätä 
tutkimusta varten heidän kommentit huomioon ottaen. Tutkimustuloksista ilme-
nee, että ne vastasivat tutkimusongelmia, joten validiteetti on hyvä. Tulokset ovat 
yleistettävissä vastausprosentin ollessa 45 % sekä ne olivat yhteneväiset. 
Lisäksi kvantitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida reliabiliteetin 
avulla (Kankkunen & Vehviläinen–Julkunen 2010, 152). Reliabiliteetti tarkoittaa 
mittaustulosten toistettavuutta eli siis mittauksen kykyä antaa ei-sattumanvaraisia 
tuloksia. (Hirsjärvi 2009, 231.) Tässä työssä tutkimustulokset saattaa eri mittaus-
kerroilla olla erilaiset, koska vastaukset ovat tutkittavien omia mielipiteitä asiaan. 
Haastattelun aikana tuli ilmi, että osalla sidosryhmistä työntekijöiden vaihtuvuus 
on suuri, jolloin yhteistyön kesto yrityksen kanssa on eripituinen, mikä saattaa 
vaikuttaa tutkimuksen reliabiliteettiin.  
Esitestaaminen lisää tutkimuksen luotettavuutta (Kankkunen & Vehviläinen–Jul-
kunen 2013, 205). Tutkimuksen luotettavuutta saattaa heikentää se, kun kysely-
lomaketta ei esitestattu ennen haastattelujen aloitusta kohderyhmällä. Haastat-
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teluja tehdessä ei kuitenkaan huomattu, että sillä olisi ollut suurta merkitystä tut-
kimustuloksiin. Kyselylomakkeen kysymyksiä ja väittämiä kuitenkin laadittiin pi-
demmän ajan yhteistyössä toimeksiantajan kanssa.  
Tutkimuksen luotettavuus on hyvä, kun otos edustaa kohderyhmää ja satunnais-
virheitä on vähän (Vilkka 2007,152). Ennen haastattelujen aloitusta, asetettiin ta-
voitteeksi yhdessä toimeksiantajan kanssa saada haastattelu noin 20–30 sidos-
ryhmien työntekijöiltä. Tämä tarkoittaa sitä, että haastattelut saataisiin noin 50 
%:lta annetuista sidosryhmien työntekijöiden yhteystiedoista. Vastausprosentiksi 
saatiin 45 %, mikä lisää tässä työssä luotettavuutta.  
Otoskokoa määriteltäessä on kiinnitettävä huomiota mahdolliseen katoon. Kato 
tarkoittaa sitä, jossa kaikki halutut tutkittavat eivät osallistu tutkimukseen. (Kank-
kunen & Vehviläinen–Julkunen 2013, 109.)  Opinnäytetyöprosessin aikana tutkit-
tavien määrä väheni, mikä aiheutti tutkijoissa epävarmuutta haastattelujen lop-
puun viemiseksi. Ennen haastattelujen aloitusta tekijät arvioivat, että katoa tulee, 
mutta sen suuruus yllätti. Tutkimuksen luotettavuus huolestutti tutkijoita aineiston 
jäädessä pieneksi. Tutkimuksen kyselylomake lähetettiin 65:lle sidosryhmien 
työntekijöille. Paluusähköpostina tuli, että 9 työntekijöistä ei osallistu tutkimuk-
seen. Haastattelujen aloittaessa yhteensä 12 kertoi, etteivät olleet tehneet yhteis-
työtä Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n kanssa. Kahden eri toimipaikan kaikilta työn-
tekijöiltä ei saatu puhelinnumeroita sähköpostin paluupostina pyynnöstä huoli-
matta. Tällöin saatiin käsitys, etteivät he halua osallistua asiakastyytyväisyysky-
selyyn. Yhteensä 25 työntekijää ei tavoitettu puhelimitse. Osa tutkimuksen koh-
deryhmästä oli vaikea tavoittaa puhelimitse, vaikka heille oli määritelty soittoajat. 
Ensimmäisellä puhelinsoitolla sovittiin puhelinaika haastattelulle, jos haastattelua 
ei voitu suorittaa heti. Haastatteluja tehdessä tekijät pohtivat useasti sitä, kuinka 
monesti samaan paikkaan voi soittaa. Rajaksi asetettiin neljä soittokertaa. Tämän 
jälkeen tuloksiin merkittiin, että ei ollut tavoitettavissa.  
Puhelinhaastattelulla tehtävän tutkimuksen luotettavuutta saattaa heikentää se, 
kun ei tiedetä mitä haastateltava tekee haastattelun aikana. Tässä tutkimuksessa 
osa haastateltavista kuitenkin kertoi avanneensa sähköpostilla lähetetyn kysely-
lomakkeen haastattelun ajaksi, mikä puolestaan lisää luotettavuutta tässä työssä.  
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Suorien lainausten käyttö tutkimustulosten raportoinnissa on tehokas keino lisätä 
niiden luotettavuutta (Hirsjärvi 2004, 218). Tässä tutkimuksessa avoimet kysy-
mykset analysointiin sisällönanalyysin avulla. Sisällönanalyysiä vaikeutti puhelin-
haastattelu, jolloin ei saatu suoria lainauksia vaan analysointia ryhdyttiin teke-
mään suoraan pelkistetyistä ilmaisuista, joka saattaa vaikuttaa tutkimuksen luo-
tettavuuteen. Tutkimuksen tekijät kuitenkin pyrkivät saamaan haastattelua teh-
dessä haastateltavalta mahdollisimman tarkasti kommentit ylös vääristelyn vält-
tämiseksi, jolloin pelkistetyt ilmaisut ovat luotettavia.  
Tulosten luotettavuuteen vaikutti se, että vastausvaihtoehdot olivat 0-3 (en osaa 
sanoa, heikko, tyydyttävä ja kiitettävä.) Haastattelujen aikana tuli ilmi, että kiitet-
tävän ja tyydyttävän väliin kaivattiin vastausvaihtoehto hyvä. Muutama haastatel-
tava koki, että ei olisi halunnut antaa kiitettävää, mutta ei myöskään tyydyttävää 
vaan siltä väliltä.  
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tulosten luotettavuus on tärkeää hoitotieteen ke-
hittymisen kannalta. (Kankkunen & Vehviläinen–Julkunen 2010, 158.) Koko opin-
näytetyön tekemisen ajan tekijät arvioivat tutkimuksen luotettavuutta ja sitä, miten 
tutkimuksesta saisi mahdollisimman luotettavan. Tutkimustuloksissa tuli esille, 
että sidosryhmät olivat lähes samaa mieltä palveluista, jolloin tulosten luotetta-
vuutta voidaan pitää pätevänä. Luotettavuutta lisää myös se, että vastauksia saa-
tiin eri paikkakuntien sidosryhmiltä.  
Eettisyys tutkimuksessa on tieteellisen toiminnan ydin (Kankkunen & Vehviläi-
nen-Julkunen 2013, 211). Eettisestä näkökulmasta katsoen, tutkimus on inhimil-
listä, arvoperustaista toimintaa. Tutkimuksessa on tärkeää, että tehdään eetti-
sesti hyvää ja luotettavaa tutkimusta. (Leino–Kilpi & Välimäki 2014, 362–363.) 
Koko opinnäytetyöprosessin ajan tekijät pohtivat tutkimuksen eettisyyttä.  
Tutkimusta tehdessä ensimmäinen eettinen kysymys tulee esille tutkimusaiheen 
valintaa tehdessä. Tärkeää on pohtia aihetta yhteiskunnallisesti, miten tutkimus 
vaikuttaa osallistujiin. (Kankkunen & Vehviläinen–Julkunen 2013, 218.) Avohuol-
lon tukipalveluiden asiakastyytyväisyyden kartoittaminen koettiin yhteiskunnalli-
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sesti ajankohtaiseksi asiaksi, koska lastensuojelun avohuollon asiakkaat tutki-
musten perusteella kasvaa kokoajan. Tällöin korostuu ennaltaehkäisevien avo-
huollon tukipalveluiden tärkeys, joita Suur-Salon Tukipalvelu Ay tarjoaa.   
Tutkimuksen tekijät eivät valinneet kohderyhmää itse vaan toimeksiantaja esitti 
toiveensa, joilta asiakastyytyväisyyskysely teetetään. Kyselylomaketta laaditta-
essa tekijät ottivat toimeksiantajan toiveet huomioon ja toimittiin niiden mukai-
sesti. Opinnäytetyön tutkimukseen osallistujat saivat hyvissä ajoin ennen haas-
tattelujen aloitusta tietoa opinnäytetyön tarkoituksesta sekä tutkimuksen osallis-
tumisen vapaaehtoisuudesta. Tutkimuksessa haluttiin selvittää Suur-Salon Tuki-
palvelun Ay:n sidosryhmien asiakastyytyväisyyttä, koska sitä ei ole aikaisemmin 
tutkittu.  
Tutkimukseen osallistuminen oli vapaaehtoista ja siitä kieltäytyminen mahdollis-
tettiin. Lisäksi tutkittavalla oli mahdollisuus esittää kysymyksiä, keskeyttää tutki-
mus tai kieltäytyä antamasta tietojaan. (Kankkunen & Vehviläinen-Julkunen 
2009, 172, 177.) Saatekirjeessä kerrottiin tutkimuksen tekijöiden taustatiedot, tut-
kimuksen tarkoitus sekä haastatteluiden toteutus ajankohta. Lisäksi saatekir-
jeessä kerrottiin osallistumisen vapaaehtoisuudesta sekä se, että tulokset käsi-
tellään luottamuksellisesti. 
Eettisyys tuo oman haasteensa tutkimusraportin kirjottamiseen (Kankkunen & 
Vehviläinen–Julkunen 2013, 224). Leino-Kilpi & Välimäen (2014, 370) mukaan 
eettisesti tarkasteltuna tutkimuksen luotettavuus lisääntyy kun sekä analyysiin 
että raportointiin hyödynnetään koko kerätty tutkimusaineisto. Tässä opinnäyte-
työssä tulokset raportoitiin avoimesti ja rehellisesti sekä mahdollisimman totuu-
denmukaisesti. Vilkka (2007, 164) muistuttaa, että määrällisessä tutkimuksessa 
tuloksia ei kirjata yksilöittäin, jolloin tutkimukseen osallistujan tunnistamisenriskiä 
ei ole. Tutkimustuloksissa on kirjoitettava vain asioita, jotka eivät riko annettuja 
lupauksia tietojen luottamuksellisuudesta, vaitiololupauksesta ja salassapitovel-
vollisuudesta. Tässä tutkimuksessa ei selvitetty itse haastateltavan tietoja. Taus-
tatietokysymyksiä olivat ammatti, yhteistyön kesto sekä ostetut palvelut. Puhelin-
numerot ja henkilöiden nimet olivat tiedossa, mutta ne eivät tulleet näkyviin tutki-
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muksessa. Ainoastaan heidän ammatit tulivat tutkimuksessa julki. Tuloksia käsit-
telivät vain opinnäytetyön tekijät ja kyselylomakkeet hävitettiin asianmukaisesti 
opinnäytetyön raportoinnin jälkeen.  
Eettisyyteen haastetta toi opinnäytetyön kirjoittaminen, sillä toisen tekstin kirjoit-
tamista ilman lähdeviitteitä on plagiointia.  Asiasisältöihin viitatessa tulee käyttää 
lähdeviitemerkintöjä ja kirjallisuudesta otettu suoria lainauksia käytettäessä lai-
naus sijoitetaan sitaattimerkkien sisään. (Kankkunen & Vehviläinen–Julkunen 
2013, 224.) Opinnäytetyön lähdeviitteet on pyritty merkitsemään huolellisesti ja 
ohjeiden mukaisesti. Suorien lainauksien käyttöä on vältetty. Valmis opinnäytetyö 





Opinnäytetyön tarkoituksena oli tehdä asiakastyytyväisyyskysely Suur-Salon Tu-
kipalvelu Ay:n sidosryhmille. Tutkimuksen tavoitteena oli kehittää Suur-Salon Tu-
kipalvelu Ay:n palveluita. Tutkimuksen aihe saatiin avohuollon tukipalveluita tar-
joavalta yritykseltä, joka halusi selvittää sidosryhmiensä asiakastyytyväisyyttä 
heidän tarjoamiin palveluihin. Asiakastyytyväisyys ja sen kehittäminen nähtiin 
ajankohtaisena, sillä sitä ei ollut aikaisemmin tutkittu. Tutkimuksen otoskoko oli 
lähes puolet yhteistyötahoista.  
Lastensuojelun avohuollon asiakasmäärät ovat kasvusuuntaisia, jolloin avohuol-
lon tukipalveluiden merkitys kasvaa (THL 2013a). Tutkimustulosten perusteella 
tukihenkilötoimintaa käytettiin eniten ja niiden rooli tulee kasvamaan tulevaisuu-
dessa. Haastatteluja tehdessä tuli myös esille, miten sosiaalihuolto- ja lastensuo-
jelulain uudistukset vaikuttavat avohuollon tukipalveluiden saatavuuteen, kun tu-
levaisuudessa ei välttämättä tarvita lastensuojelun asiakkuutta avohuollon tuki-
palveluiden saamiseksi.  
Pulkkisen (2011) tutkimuksessa hyväksi koettiin yhteistyö lastensuojelun työnte-
kijöiden kanssa ja oikeanlainen palveluiden saaminen. Kehittämiskohteeksi koet-
tiin taloudellisen tuen lisääminen palveluihin. (Pulkkinen 2011, 29–30.) Tässä 
opinnäytetyössä erityisesti tukihenkilöiden rooli nousi tärkeäksi ja heidän toimin-
taan oltiin erittäin tyytyväisiä. Esille nousi myös taloudellisen tuen vähäisyys ja 
sitä kaivattiin lisää lasten kanssa tekemiseen.  
Saatujen tutkimustulosten vertaaminen aikaisemmin tehtyihin tutkimuksiin oli 
mahdotonta, sillä aikaisempia tutkimuksia Suur-Salon Tukipalvelu Ay:lle ei ole 
tehty. Lunqvist & Komulainen (2012, 13, 18) on tutkinut Salon lastensuojelun 
asiakastyytyväisyyttä, jonka tulosten mukaan tärkeäksi koettiin se, että työnanta-
jalla, työnohjaajalla ja muulla työyhteisöllä oli mahdollisuus vaikuttaa työnkehittä-
miseen. Lisäksi tärkeäksi koettiin asiakkailta saatu palaute työn kehittämisen 
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kannalta. Tämä opinnäytetyön tutkimustuloksia verrattiin aikaisempiin tutkimuk-
siin avohuollon tukipalveluista, joissa oli saatu samankaltaisia tuloksia tukipalve-
luiden tarpeellisuudesta ja tärkeydestä.  
Rantasen (2010) mukaan tukihenkilön tuki koettiin hyödylliseksi ja tukihenkilö oli 
yksi tekijä nuorten tilanteen parantamiseksi.  Opinnäytetyöstä saatujen tutkimus-
tulosten perusteella Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n henkilökunta koettiin turval-
liseksi, ammattitaitoiseksi, asiakaslähtöiseksi ja yhteistyö heidän kanssaan suju-
vaksi. Haastateltavat eivät osanneet sanoa, ohjaavatko Suur-Salon Tukipalvelu 
Ay:n henkilökunta muihin palveluihin, koska tarvetta ei ole ollut. Penninkankaan 
(2012) mukaan avohuollon tukitoimilla oli merkittävä vaikutus positiivisesti nuor-
ten elämään. Tutkimustulosten mukaan Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n palveluiden 
vaikuttavuuteen ollaan yleisesti ottaen lähes tyytyväisiä eikä tuloksista noussut 
erityisesti mitään esille. Vaikuttavuudesta nousi esille se, että omatyöntekijä tun-
nistaa asiakkaansa tarpeet sekä palvelut ovat vastanneet odotuksia kiitettävästi. 
Palveluihin vaikuttamisen hajonta oli suuri, sillä vastauksia oli tasaisesti 0-3 vä-
lillä. Heinon (2008) mukaan avohuollon tukipalveluita tarvittaisiin paljon, mutta 
niitä ei ole riittävästi saatavilla. Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n palveluiden saata-
vuuteen oltiin erittäin tyytyväisiä. Erityisesti tyytyväisiä oltiin sovitun aikatauluista 
kiinni pitämisestä, toteutuksesta sekä yhteydenoton helppoudesta. Ainoastaan 
palveluiden tarjottavuus koettiin heikoimmaksi, sillä kysyntää voisi olla enemmän 
kuin sitä on tarjolla. 
Tuloksista ilmenee myös, että Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n dokumentointi on 
tyydyttävää, mutta tuloksista tulee ilmi, että noin kolmannes ei osannut sanoa 
dokumentointiin mitään. Lisäksi sen laatu ja informatiivisuus oli tyydyttävää. 
Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n ja sidosryhmien väliseen tiedonkulkuun oltiin tyyty-
väisiä kiitettävän tasolla, mutta muuten markkinointi oli tyydyttävällä tasolla.  
Tutkimuksessa käytettiin kolmea erilaista avointa kysymystä, jossa kartoitettiin 
kehittämisehdotuksia, asiakkailta saatua palautetta sekä muita asioita, joita mah-
dollisesti työntekijät halusivat kommentoida. Kehittämisehdotuksista nousi esille 
kirjaamisen vähäisyys ja riittämättömyys, vähäinen markkinointi sekä toiminnalli-
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sen tekemisen puutteellisuus. Asiakkailta saatu palaute oli pääsääntöisesti erit-
täin positiivista, lukuun ottamatta muutamia poikkeuksia. Lisäksi sidosryhmät an-
toivat palautetta ammattitaitoisesta henkilökunnasta. 
Tässä tutkimuksessa saatujen tulosten perusteella Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n 
sidosryhmän työntekijät ovat yleisesti ottaen tyytyväisiä saamaansa palveluun. 
Opinnäytetyön tekijöille nousi ehdotuksia Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n palvelui-
den kehittämiseksi. Tutkimuksen aineistoon perehdyttäessä ja tuloksia tarkastel-
lessa heräsi ajatuksia siitä, miten Suur-Salon Tukipalvelu Ay voisi kehittää palve-
luita. Ensimmäiseksi kehittämiskohteeksi nousi kirjaaminen syvällisemmäksi, 
jossa olisi selkeästi johtopäätöksiä ja päätelmiä. Toisena kehittämiskohteena tuli 
esille markkinoinnin lisääminen, koska palveluihin ollaan tyytyväisiä, jolloin olisi 
mahdollisuus kasvattaa yrityksen toimintaa entisestään. Lisäksi haastatellut työn-
tekijät nostivat esille toiminnan lisäämisen syvällisempänä eli perheen ottaminen 
toimintaan mukaan sekä toiminta kuntouttavampaan ja pysyvämpään suuntaan. 
Myös ryhmätoiminnan lisääminen nähtäisiin eduksi.  
Jatkotutkimus voisi keskittyä selvittämään Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n palveluita 
asiakkaiden näkökulmasta. Ovatko itse asiakkaat tyytyväisiä heidän palveluihin 
ja mitä he mahdollisesti kaipaisivat lisää palveluihin.  
Opinnäytetyön tekeminen oli kummallekin tekijälle ensimmäinen tutkimus. Työ oli 
haastava ja aikaa vievä. Samalla työn tekeminen oli mieluisaa ja opettavaista. 
Työtä tehdessä opittiin paljon tutkimuksen teosta ja mitä kaikkea tulee ottaa huo-
mioon sitä tehdessä. Työ on vaatinut ajanhallintaa ja järjestelmällisyyttä. Haas-
teellisiksi asioiksi työtä tehdessä koettiin kyselylomakkeen laatiminen sekä tulos-
ten auki kirjoittaminen. Opinnäytetyön tekeminen opetti tekijöille paljon avohuol-
lon tukipalveluista, haastatteluiden tekemisestä sekä tulosten analysoinnista.  
Opinnäytetyön tekijöiden rooli tässä työssä oli merkittävä, sillä hankitun ammat-
titaidon myötä saatu tietoa ja kokemus antavat tuleville terveydenhoitajille edel-
lytykset toimia omalla alallaan asiantuntijoina. Terveydenhoitajan on hyvä tietää 
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erilaisista avohuollon tukipalveluista ja miten terveydenhoitajan työssä laki on yh-
teydessä työn toteuttamiseen. Tätä opinnäytetyötä tehdessä oivallettiin yhteis-
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         Toimeksiantosopimus     
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    Liite 2 (4) 
     
Opinnäytetyö / Turun AMK 
 
Opinnäytetyö Suur-Salon Tukipalvelu Ay:lle - asiakastyytyväisyyskysely sidosryhmille 
puhelinhaastatteluna 
 
1. Mikä on teidän ammattinne?  




e) Muu, mikä? 
 
 
2. Kuinka kauan olette tehneet yhteystyötä Suur-Salo Tukipalvelu Ay:n kanssa?  
 
 
3. Mitä palveluita olette ostaneet Suur-Salon Tukipalvelu Ay:ltä? 
 
a) Tukihenkilötoiminta 
b) Perhetyö/ Perheterapia 
c) Yksilöpsykoterapia 
d) Ryhmätoiminta 
e) Muuta mitä? _________________________ 
 
 




    Liite 2 (4) 
     
Opinnäytetyö / Turun AMK 
 
Seuraavaksi esitän teille väittämiä liittyen Suur-Salon tukipalvelu Ay:n palveluihin.  
Vastatkaa teille esitettyihin kysymyksiin, mielipidettänne vastaavalla vaihtoehdolla: 3 kiitettävä, 2 tyydyttävä, 1 heikko ja 0 en osaa sanoa 
            
          en osaa
       kiitettävä tyydyttävä heikko  sanoa 
4. Koette Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n henkilökunnan turvalliseksi   3 2 1 0 
5. Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n henkilökunnalla on riittävää tietoa ja taitoa  3 2 1 0 
6. Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n henkilökunta huomioi asiakkaan yksilöllisesti  3 2 1 0 
7. Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n henkilökunnalla on aikaa teille   3 2 1 0 
8. Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n henkilökunnan kanssa on helppo tehdä yhteistyötä  3 2 1 0 
9. Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n henkilökunta ohjaa tarvittaessa muihin palveluihin  3 2 1 0 
 
10. Suur-Salon Tukipalvelu Ay perustelee toimintansa    3 2 1 0 
11. Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n palvelut ovat vastanneet odotuksianne  3 2 1 0 
12. Olette saaneet näkyviä tuloksia Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n palveluilla  3 2 1 0 
13. Suur-Salon Tukipalvelu Ay mahdollistaa kokonaisvaltaisen tuen asiakkaillenne  3 2 1 0 
14. Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n oma työntekijä tunnistaa asiakkaansa tarpeet  3 2 1 0 
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   en osaa 
kiitettävä tyydyttävä heikko sanoa  
16. Suur-Salon Tukipalvelu Ay on helposti tavoitettavissa   3 2 1 0 
17. Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n on helppo ottaa yhteyttä   3 2 1 0 
18. Suur-Salon Tukipalvelu Ay palveluiden monipuolisuus on riittävää    3 2 1 0 
19. Suur-Salon Tukipalvelu Ay pitää kiinni sovituista aikatauluista   3 2 1 0 
20. Suur-Salon Tukipalvelu Ay toteuttaa sen, mitä on luvannut   3 2 1 0 
21. Suur-Salon Tukipalvelu Ay palveluja on tarjolla silloin, kun sitä tarvitsette  3 2 1 0 
 
22. Suur-Salon Tukipalvelu Ay kirjaaminen on riittävää    3 2 1 0 
23. Suur-Salon Tukipalvelu Ay kirjaaminen on laadukasta   3 2 1 0 
24. Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n kirjaaminen on informatiivista   3 2 1 0 
 
25. Tiedonkulku oman yksikönne ja Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n välillä kulkee hyvin  3 2 1 0 
26. Suur-Salon Tukipalvelu Ay tuo itseään näkyville markkinoinnissa   3 2 1 0 
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    Liite 3 (1) 
Opinnäytetyö / Turun AMK 
 
SAATEKIRJE HAASTATTELUTUTKIMUKSEEN OSALLISTUVALLE 
 
Hyvä Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n palveluiden ostaja 
 
Olemme terveydenhoitajaopiskelijoita Turun ammattikorkeakoulusta ja teemme opinnäytetyönä kevään 2015 aikana Suur-Salon Tukipalvelu Ay:lle 
asiakastyytyväisyyskyselyn yrityksen sidosryhmille. Teemme tutkimuksen puhelinhaastatteluna ja mahdollisesti myös kasvotusten, jos haluatte. Haastattelun 
tarkoituksena on kartoittaa sidosryhmien tyytyväisyyttä Suur-Salon Tukipalvelu Ay palveluihin.  
Haastattelututkimukseen osallistuminen on Teille vapaaehtoista. Antamanne tiedot käsitellään ehdottoman luottamuksellisesti, eikä henkilöllisyytenne tule esille 
missään vaiheessa. Opinnäytetyön aineistoa hyödynnetään myöhemmin terveydenhoitajaopiskelijoiden kehittämistehtävään. 
Vastauksia käsittelevät vain tutkimuksen tekijät. Mikäli Teillä on jotain kysyttävää, vastaamme mielellämme Teitä askarruttaviin asioihin.  Opinnäytetyö 
arkistoidaan Theseukseen, jossa se on kaikkien luettavissa sekä Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n kotisivuille. 
Tutkimuksen ohjaajina toimivat Turun ammattikorkeakoulun opettajat Tiina Pelander ja Sirpa Nikunen.  
Salossa huhtikuun 7. päivänä 2015 
Merja Lehtonen ja Essi Turunen 
 
  Liite 4 (1) 
 
 
            TUTKIMUSLUPA 
 





Olemme 2 terveydenhoitajaopiskelijaa Turun ammattikorkeakoulusta Salon yksiköstä. Teemme 
opinnäytetyönä asiakastyytyväisyyskyselyn Suur-Salon Tukipalvelu Ay:n sidosryhmille. Keräämme aineiston 
puhelinhaastatteluna kyselylomakkeen pohjalta. Lähestymme Teitä puhelimitse noin 1-2 viikon kuluessa 
puhelinajallanne. Tarvittaessa voitte myös ehdottaa Teille sopivampaa aikaa. 
Liitteeksi laitoimme saatekirjeen ja kyselylomakkeen, johon toivomme Teidän tutustuvan etukäteen. 
Haastattelu vie aikaa noin 5-10 minuuttia. 
Saatekirjeessä on tarkempia tietoja tutkimuksen toteuttamisesta.  
 
Ystävällisin terveisin,  










Merja Lehtonen ja Essi Turunen  





















Kehittämistyön tarkoituksena oli kartoittaa Suur–Salon Tukipalvelu Ay:n asiakkaiden 
vanhempien tyytyväisyyttä yrityksen tuottamiin palveluihin. Tutkimusaineisto kerättiin 
marraskuussa 2015 Suur–Salon Tukipalvelu Ay:n järjestämässä perhetapahtumassa 
Hanhivaaran liikuntakeskuksen tiloissa. Kysely toteutettiin kyselylomakkeen avulla, joka 
sisälsi taustatietokysymyksen, väittämiä ja avoimen kysymyksen. Tutkimukseen osallistui 
19 vanhempaa, joiden lapsi tai nuori on Suur–Salon Tukipalvelu Ay:n asiakkaana. 
Tutkimusaineisto analysoitiin käyttämällä kuvailevan tilastotieteen lukuja ja avoin kysymys 
sisällönanalyysillä. Lapset tai nuoret eivät osallistunut kyselyn tekemiseen, koska tällöin 
lapsi tai nuori olisi voinut vaikuttaa tuloksiin. Tutkimustulosten perusteella Suur–Salon 
Tukipalvelu Ay:n asiakkaiden vanhemmat ovat tyytyväisiä lapsen tai nuoren saamaan 
palveluun. Ainoaksi kehittämiskohteeksi nousi tiedonkulun parantaminen vanhempien ja 
työntekijöiden välillä.  
Abstract 
The aim of the development work was to survey the Suur–Salon Tukipalvelu Ay´s 
customers’ parents’ satisfaction from the company's services. The data was collected in 
November 2015 in the the Suur–Salon Tukipalvelu Ay´s organized family event in 
Hanhivaara–sports center. The survey was conducted using a questionnaire containing 
which contained background information question, claims, and an open question. The study 
involved 19 parents whose child or young person is the Suur–Salon Tukipalvelu Ay´s 
customers. The data was analyzed using descriptive statistics and the open question was 
analyzed with content analysis. Children and young people didn´t participated in the survey, 
because then the child or young person could have influenced the results. Based on the 
results of Suur–Salon Tukipalvelu Ay´s customers parents are satisfied to the services what 
their child or young are having. The only focus of development rose by improving the flow 
of information between the parents and the Suur–Salon Tukipalvelu Ay´s employees. 
 
1. Mitä tutkimusaiheesta jo tiedetään? 
 Ennaltaehkäisevillä avohuollon tukitoimilla on suuri vaikutus asiakkaiden 
elämän eri vaiheisiin. 
 Tukihenkilö ja perhetoimintaa ei ole riittävästi saatavilla. 
 Suur–Salon Tukipalvelu Ay:n palveluiden ostajien työntekijät ovat tyytyväisiä 
tarjotuista palveluista. 
 
2. Mitä uutta tutkimus tuo? 
 Suur–Salon Tukipalvelu Ay:n asiakkaiden vanhemmat ovat tyytyväisiä 
yrityksen tarjoamista palveluista. 
 
3. Mikä merkitys tutkimuksella on hoitotyölle ja hoitotyön johtamiselle? 
 Vanhempien esille tuomia kehittämiskohteita tarvitaan Suur–Salon 
Tukipalvelu Ay:n palveluiden kehittämiseen. 
 Tietoa vanhempien kokemuksista lapsen tai nuoren hoidossa voidaan 
hyödyntää ennaltaehkäisevien avohuollon tukipalveluiden kehittämisessä.  
 Tietoa voidaan hyödyntää ennaltaehkäiseviä avohuollon tukipalveluita 
tarjoaville tahoille hoitotyön johtamisessa. 
 
Tutkimuksen lähtökohdat  
Avohuollon tukitoimet suunnitellaan tarpeiden mukaisesti yhdessä lapsen ja perheen 
kanssa (STM 2015). Suur–Salon Tukipalvelu Ay tarjoaa ennaltaehkäiseviä avohuollon 
tukipalveluita, joita ovat muun muassa tukihenkilötoiminta, perhetyö sekä ryhmätoiminta 
(Suur–Salon Tukipalvelu Ay 2014). Penninkankaan (2012) mukaan lastensuojelun 
avohuollon tukitoimilla on merkittävä vaikutus asiakkaiden elämänhallinnan 
saavuttamiseen, koulumenestykseen ja perhesuhteisiin. Asiakkaat korostivat tukitoimien 
ennaltaehkäisevää merkitystä lapsen ja perheenjäsenten hyvinvoinnin turvaamisessa. 
(Penninkangas 2012). 
Heinon (2008) tutkimuksen mukaan tukihenkilö ja – perhetoimintaa tarvittaisiin paljon, mutta 
sitä ei ole riittävästi saatavilla. Avohuoltoon kaivattaisiin tukihenkilöitä, jotka kykenisivät 
tukemaan lasta ja perhettä vaativissa tilanteissa (Heino 2008). Rantanen (2010) on tutkinut 
nuorten kokemuksia tukihenkilötoiminnasta. Nuorilla oli tukihenkilötoiminnasta joko 
positiivinen tai negatiivinen kuva.  Tukihenkilön saamisen syitä oli monia erilaisia ongelmia, 
kuten vanhempien alkoholiongelmat. Tutkimuksen mukaan tukihenkilön tuki koettiin 
hyödylliseksi ja tukihenkilö oli yksi tekijä nuorten tilanteen paranemiseksi. Tukihenkilön 
tuesta oli apua pahaan oloon, käytännön asioihin ja harrastuksiin. (Rantanen 2010.)  
Asiakastyytyväisyys tarkoittaa positiivista tunnereaktiota, joka perustuu asiakkaan 
palvelukokemukseen (Ylikoski 2001). Asiakastyytyväisyys on yritykselle tärkeää 
asiakkaiden pysymisen takia (Jokinen 2000). Asiakastyytyväisyys on sitä, että asiakas on 
tyytyväinen tarjottaviin palveluihin sekä niiden laatuun ja mahdollisesti käyttää niitä 
uudelleen. Asiakastyytyväisyys on yksi tärkeimmistä mittareista, kun selvitetään, miten 
hyvin yritys menestyy tai tulee menestymään.  (Rope & Pöllänen 1994.) 
Suur–Salon Tukipalvelu Ay:n asiakastyytyväisyyttä on tutkittu keväällä 2015 Turun 
ammattikorkeakoulun opiskelijoiden tekemässä opinnäytetyössä. Opinnäytetyön 
tarkoituksena oli tehdä asiakastyytyväisyyskysely Suur–Salon Tukipalvelu Ay:n 
sidosryhmien työntekijöille ja tavoitteena oli kehittää Suur–Salon Tukipalvelu Ay:n 
palveluita. Tutkimuksen osallistuneiden mukaan Suur–Salon Tukipalvelu Ay:n sidosryhmät 
ovat pääsääntöisesti tyytyväisiä heidän tarjoamiin palveluihin. (Lehtonen & Turunen 2015.) 
Vanhempien tyytyväisyyttä Suur–Salon Tukipalvelu Ay:n palveluista ei ole aikaisemmin 
tutkittu. Suur–Salon Tukipalvelu Ay järjestää perheille yhteisen tapahtuman Salossa 
Hanhivaaran liikuntakeskuksen tiloissa marraskuussa 2015, jossa kartoitetaan vanhempien 
tyytyväisyyttä Suur–Salon Tukipalvelu Ay:n palveluihin.   
 
Tutkimuksen tarkoitus ja tutkimuskysymys 
Kehittämistyön tarkoituksena oli kartoittaa Suur–Salon Tukipalvelu Ay:n asiakkaiden 
vanhempien tyytyväisyyttä yrityksen tuottamiin palveluihin. Tutkimuskysymykseksi 
tarkentui: Millaisia vanhempien kokemukset ovat lapsensa tai nuorensa saamaan palveluun 
Suur–Salon Tukipalvelu Ay:sta? 
 
Aineisto ja menetelmät 
Aineiston keruu ja analyysi 
Tutkimusaineisto kerättiin marraskuussa 2015 Suur–Salon Tukipalvelu Ay:n järjestämässä 
perhetapahtumassa Hanhivaaran liikuntakeskuksen tiloissa. Tutkimukseen osallistuminen 
oli vapaaehtoista ja siihen vastattiin anonyymina. Aineisto kerättiin strukturoidulla 
kyselylomakkeella, joka sisälsi viisi väittämää, jotka käsittelivät vanhempien tyytyväisyyttä 
lapsensa tai nuorensa saamasta palvelusta. Taustatietona vanhemmilta kysyttiin, mitä 
yrityksen palveluita lapsi tai nuori on käyttänyt. Lopuksi vastaajalla oli mahdollisuus antaa 
omia kommentteja. Tässä artikkelissa raportoidaan tulokset edellä mainittuihin kysymyksiin 
sekä väittämiin. Kyselylomakkeen väittämät analysoitiin käyttämällä kuvailevan 
tilastotieteen lukuja ja avoin kysymys sisällön analyysillä.   
Tulokset  
Asiakastyytyväisyyskyselyssä kartoitettiin vanhempien tyytyväisyyttä Suur–Salon 
Tukipalvelu Ay:n palveluihin, joita perheen lapsi tai nuori käyttää. Aineisto kerättiin Suur–
Salon Tukipalvelu Ay:n järjestämässä tapahtumassa, johon osallistui noin 60 henkilöä, joista 
noin 20 oli aikuisia. Kyselyyn vastasi yhteensä 19 vanhempaa, joiden lapsi tai nuori on Suur–
Salon Tukipalvelu Ay:n asiakkaana. Vastanneiden lapsista tai nuorista 18 käyttivät 
tukihenkilötoimintapalvelua ja kolme perhetyötä/perheterapiaa.  
Vastanneista suurin osa koki, että lapsi tai nuori lähtee usein mielellään mukaan toimintaan, 
mutta osa koki lapsen tai nuoren lähtevän vain joskus mielellään mukaan toimintaan.  Lähes 
kaikkien vastanneiden mielestä toiminta oli lapselle tai nuorelle mielekästä. Vain kahden 
vastanneen mielestä toiminta oli vain joskus mielekästä lapselle tai nuorelle. Vastanneista 
16 piti perheen saamaa tukea ja työntekijän palautetta riittävänä sekä toimintaa hyödyllisenä 
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Vanhempien tyytyväisyys lapsen tai nuoren saamasta 
palvelusta
Harvoin Joskus Usein
Kuvio 1. Suur–Salon Tukipalvelu Ay:n asiakkaiden vanhempien kokemukset lapsen tai 
nuoren saamasta palvelusta. 
Kyselyssä oli mahdollisuus myös tuoda vapaamuotoisesti esille omia kommentteja. Suur–
Salon Tukipalvelu Ay:n asiakkaiden vanhemmat kokivat lapsen tai nuoren saaman palvelun 
hyväksi ja ovat tyytyväisiä yrityksen palveluihin. Erityisesti tukihenkilötoiminta koettiin 
toimivaksi ja ammattitaitoiseksi. Kehittämiskohteeksi tuli esille tiedonkulun parantaminen 
vanhempien ja Suur–Salon Tukipalvelu Ay:n työntekijöiden välillä. (Taulukko 1.) 
 
Taulukko 1. Suur–Salon Tukipalvelu Ay:n asiakkaiden vanhempien kokemuksia lapsen tai 










”Kiitos upeasta toiminnasta näinä vuosina.” 
”Kiitos!” 
”Kiitos tästä mahdollisuudesta.” 
”Jatkakaa samaan malliin.” 
”Olemme olleet erittäin tyytyväisiä, tosin kaikki 
hyvä loppuu aikanaan.” 






LAPSEN TAI NUOREN 
SAAMASTA PALVELUSTA 
”Tukihenkilötoiminta on tärkeää ja oikean 
kemian löytäminen lapsen ja tukihenkilön välillä 
on äärettömän tärkeää.” 













Kehittämistyön tarkoituksena oli kartoittaa Suur–Salon Tukipalvelu Ay:n asiakkaiden 
vanhempien tyytyväisyyttä yrityksen tuottamiin palveluihin. Tutkimuksen aihe saatiin 
avohuollon tukipalveluita tarjoavalta yritykseltä Suur–Salon Tukipalvelu Ay:ltä, joka halusi 
selvittää asiakkaiden vanhempien tyytyväisyyttä lapsen tai nuoren saamaan palveluun. 
Asiakastyytyväisyys ja sen kehittäminen nähtiin ajankohtaisena, sillä sitä ei ollut 
aikaisemmin tutkittu suoraan asiakkaiden vanhemmilta. 
Suur–Salon Tukipalvelu Ay:n järjesti asiakkailleen ja heidän perheilleen tapahtuman Salon 
Astrum–keskuksessa Hanhivaaran tiloissa. Mahdollisuutena perheillä oli keilata, pelata 
sulkapalloa, biljardia ja viettää mukavaa aikaa oman sekä muiden perheiden kanssa. 
Tapahtumaan osallistui yhteensä noin 60 henkilöä, joista aikuisia oli noin 20.  Kysely saatiin 
toteutettua 19 vanhemmalle, joten vastaukset saatiin lähes kaikilta tapahtumaan 
osallistuneilta vanhemmilta.  
Avohuollon asiakasmäärät ovat kasvamassa, jolloin avohuollon tukipalveluilla on iso 
merkitys (THL 2013). Tutkimustulosten perusteella eniten käytetty palvelu oli 
tukihenkilötoiminta. Lisäksi käytettiin perhetyötä/perheterapiaa.  
Rantasen (2010) mukaan tukihenkilön tuki koettiin hyödylliseksi ja tukihenkilö oli yksi tekijä 
lapsen tai nuoren tilanteen parantamiseksi. Tässä tutkimuksessa erityisesti tukihenkilön 
ammattitaito koettiin tärkeäksi, esille nousi myös tukihenkilön ja asiakkaan välisen kemian 
tärkeys. Penninkankaan (2012) mukaan avohuollon tukitoimilla oli merkittävä vaikutus 
positiivisesti lapsen tai nuoren elämään. Tutkimustulosten mukaan asiakkaiden vanhemmat 
kokivat lapsen tai nuoren hyötyneen Suur–Salon Tukipalvelu Ay:n palveluista.  
Tuloksista ilmenee, että Suur–Salon Tukipalvelu Ay:n palveluihin ollaan tyytyväisiä ja 
tulokset olivat yhteneviä tuloksiin joita saatiin opinnäytetyötä tehdessä. Tutkimuksessa 
käytettiin yhtä avointa kysymystä, jossa asiakkaiden vanhemmat saivat kertoa 
vapaamuotoisesti, mitä muuta haluaisi tuoda esille. Ainoaksi kehittämiskohteeksi nousi 
tiedonkulun parantaminen vanhempien ja työntekijöiden välillä.  
Kyselyyn vastaamalla osallistui arvontaan, jossa arvottiin kolmelle perheelle keilauslippuja 
Hanhivaaraan. Tämä saattoi olla yksi motivoiva tekijä vastanneiden lukumäärään. 
Tutkimuksen tekeminen oli kummallekin tekijälle ennestään tullut jo tutuksi opinnäytetyön 
tekemisen myötä. Opinnäytetyössä kartoitettiin Suur–Salon Tukipalvelu Ay:n sidosryhmien 
työntekijöiden tyytyväisyyttä yrityksen tarjoamista palveluista. Tämän tutkimuksen 
tekeminen oli mielenkiintoista, sillä lapsen tai nuoren vanhempien asiakastyytyväisyyttä ei 
ollut ennen kartoitettu. Vanhempien tyytyväisyys palveluihin on tärkeää lapsen ja nuoren 
hyvinvoinnin kannalta. Tämän tutkimuksen myötä Suur–Salon Tukipalvelu Ay:n työntekijät 
voivat kehittää palveluitaan entisestään. Lisäksi Suur–Salon Tukipalvelu Ay:n työntekijät 
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